


Comunik Sphere 


Un ensemble d'applications autour de ce que vous avez de plus prócieux : votre client. 


Que vous soyez un centre de contact outsourcer En cloud, sur site ou encore en mode hybride, 
ou une entreprise de toutes tailles et dans tous les Comunik Sphere sadapte d vos besoins en toute 
secteurs d activitóćs, Comunik Sphère est la suite simplicité et surtout à des tarifs accessibles à tous. 


logicielle qui aime vos prospects et clients. 


Six applications complétement indépendantes 
et en même temps reliées selon vos besoins 


Cela commence par la communication d'entreprise VolP, le centre de contact outsourcer et/ou interne, la gestion 
de votre force de vente, la gestion de votre service après-vente, le Big Data et Business Intelligence et enfin 
votre opérateur Télécom Premium et au meilleurs tarifs. 


e La simplicité et la facilité d'utilisation 


; e La richesse et le large éventail de possibilités 
Les points communs entre 


les applications Comunik Sphere sont : * La performance et la fiabilité 


e La personnalisation et l’évolution 


e Une tarification accessible à tous 
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Prise de RDV 


Et si un « simple » agenda résout toutes vos problématiques ? 





e Éviter le chevauchement 

e Gérer automatiquement les disponibilités 

e Confirmer et suivre le retour des RDV 

e Alerter/rappeler le prospect et le commercial 
automatiquement de son RDV par tous les canaux 
e Synchroniser avec Google® et Outlook® 


La Loupe 
Plus aucun détail ne vous échappe 


e Visualisez sur un mois, le nombre total de RDV jour 
par jour, les confirmés, les non confirmés et les 
retours des commerciaux terrains. 

e Visualisez vos RDV par jour, par semaine, par mois, 
et également par commercial ou groupe de commer- 
ciaux, par retour commercial terrain, par statut du 
RDV et encore par date du RDV ou date de prise du 
RDV. 

e Visualisez la date de prise de RDV et la date du 
RDV, son statut, les commentaires, le nom du 
prospect, son numéro de téléphone, le nom de 
Lagent qui a pris le RDV et pour quel commercial 
terrain, le nom de la campagne, le nom du fichier 
prospect et l'historique des échanges sur tous les 
canaux avec le prospect. 


Dans une campagne de prise de RDV, surtout s’il s’agit de 
centaines de RDV par jour avec des dizaines de commerciaux 
terrains et des centaines d' agents de prise de RDV, vous devez : 





e Dispatcher les commerciaux à vos contacts par 


les filtres de votre choix 
e Et surtout et avant tout : visualiser le tout sur une 
vue unique qui rassemble tous les acteurs : agents, 


superviseurs, commerciaux terrains, qualité et même 
votre donneur d'ordre 


février 2018 


LUN. 


4 RDV(s) 

3 CONFIRME 
1A CONFIRMER 
O Retour(s} 


8 RDV(s) 

7 CONFIRME 

1 A CONFIRMER 
0 Retour(5) 


5 RDV(s) 
5 CONFIRME 
O Retour(s} 


3 RDV(s) 
3 A CONFIRMER 
O Retour(s) 


10 RDV(s) 
7 CONFIRME 
3 À CONFIRMER 


0 Hetour(s) 


2 RDV(S) 

1 CONFIRME 

1 ACONFIRMER 
0 Retour(s) 


5 RDV(s) 

2 CONFIRME 
3A CONFIRMER 
0 Retour(s) 


4 RDV(5) 

1 CONFIRME 

3 A CONFIRMER 
0 Ratourfs) 





MER. 


5 RDV(s) 

4 CONFIRME 

1 A CONFIRMER 
0 Retour(s) 





5 RDV(S) 

4 A CONFIRMER 

1 RDV non confirmé 
1 Retour(s) 





10 RDV(s) 
B CONFIRME 

2 A CONFIRMER 
0 Ratour(s) 


4 RDV(s) 

1 CONFIRME 

8 A CONFIRMER 
9 Rstour(s) 


La baguette magique 
Jonglez avec vos RDV 


e Repositionnez et modifiez le statut du RDV e Téléchargez une fiche RDV pré-remplie avec son 

e Donnez un score à votre RDV enregistrement 

e Modifiez les informations concernant le prospect e Créez les codes d' acces pour votre commercial terrain, 
e Remettez le prospect dans le processus d'appel affectez-le à une campagne, gérez ses disponibilités 

e Attribuez le RDV à un autre commercial et donnez-lui les droits nécessaires 

e Exportez vos RDV selon les filtres et les modèles e Envoyez le RDV par email en temps réel et même 
d'export en XLSX et CSV pendant la conversation 


Des statistiques dans lagenda 
(oui ça existe !) 


e Evolution des RDV par jour, par mois et même par année 
e Évolution des RDV par commercial et statut du RDV 

e Évolution des retours des commerciaux terrain 

e Répartition des RDV par commercial, par son feedback 
et par statut du RDV 












Période Commerciaux Fichiers 
| Du 25/02/2018 au 26/03/2018 |a| | Fitrer par commercial m 


Répartition des RDVs Evolution du nombre de RDVs 


l EVOLUTION DU NOMBRE DE RDVS Afficher l'évolution par v ) Et grouper par + ] | 


Evolution des RDVs par commercial 








T T T T 
508 - 2018 509 - 2018 $10 - 2018 S14 - 2018 S412 - 2018 


En exclusivite By Comunik : 


Ecoutez les enregistrements de toutes 
les conversations ayant abouties a ce RDV 
DIRECTEMENT DEPUIS LAGENDA 





Enquête et sondage 


Vous voulez démarrer un questionnaire rapidement ? ultra complexe ? 


Les opérations d'enquêtes sont des plus exigeantes et des plus 
gourmandes en terme de configuration. Les mécanismes d'affinement 





et réglages de votre outil doivent proposer aujourd’hui le maximum de 


souplesse pour mettre en place diverses méthodologies d'enquêtes 


en un minimum de temps. 


Vous avez certainement besoin de : 


e Contrôler la saisie de vos enquêteurs. 

Exemple : une année de naissance ne peut être 
qu'une suite de 4 chiffres entre 19XX et 20XX. 

e Paramétrer une question qui doit avoir au minimum 
une réponse et au maximum 2 réponses, même sily 
a 5 possibilités. 

e Cacher une réponse précise de la question N°9 
lorsque la réponse à la question N°4 est OUI, mais 

si la réponse est NON, ne pas afficher la question 
N°9 et aller directement à la question N°10. 


Le générateur du questionnaire 


e Croiser des quotas dans tous les sens qu'ils soient 
déclaratifs ou bien existants déjà dans votre fichier 
initial de contacts. 

Par exemple : questionner 50 hommes dont 30 
retraités et 20 actifs. Parmi ces 20 actifs, vous devez 
questionner 10 ouvriers et 10 cadres. 

e Suivre en temps réel, la progression de vos résultats 
et Le respect des quotas. 

e Personnaliser l’export du résultat de votre terrain au 
format CSV, XLSX, et SPSS (oui SPSS). 


IL combine la puissance, la simplicité et un large éventail de possibilités 





4. Schéma de relations des écrans 


E0 
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n Py 


SE 


Gé 
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==} VALIDER 


e Insérez les informations qui se trouvent dans votre 
base de contacts, par exemple le code postal de 
Vinterlocuteur et donnez le droit à votre télé-enquêteur 
de modifier ou non cette information et la relier à vos 
quotas. 

e Créez des questions avec des listes de sélections, des 
listes déroulantes, des choix multiples, des choix 
uniques, des choix matriciels et affichage des réponses 
possibles d’une manière aléatoire ou circulaires sur 
toutes les réponses ou sur certaines réponses de votre 
choix. 


e Déroulez le questionnaire selon vos conditions, 

la seule limite c'est l'imagination. 

e Agir selon les réponses : envoyez un mail, un SMS, 
un fax ou déposez des données chez d’autres 
applications. 


Question * 


Vous aimez le chocolat ? 


= LIGNES (QUESTION) 


Répartir de manière aléatoire v Libellé Valeur 


Noir 1 


Noisette 2 
Lait 3 
Blanc 4 


Nom du champs qui apparait le premier lors de la rotation (Read First) 


Défalquer les séquences lors de l'export 


Nom du champs séquence 


Non champs séquence 


e Des webservices permettent l'interaction entre 
l'interlocuteur et des systèmes tiers d’une manière 
dynamique. 

Exemple: si le répondant aime le chocolat, un webservice 
envoi une requête à votre ERP pour lui proposer en temps 
réel un coffret de chocolat (en lui indiquant qu’il faut 
manger 5 fruits et légumes par jour). 


+Ajouter des questions en vrac 


Nom du champs à l'export Type champs à l'export Action 


v « Bp 


A 


. « : 00: 




































Suivi et personnalisation du terrain d'enquête : 


e Suivez la consommation des contacts exploitables selon "ER a 
l’évolution des quotas, évitez la pénurie des répondants NZ 0 Acti 
Artisans Homme 18-29 1 2 0 0 inactif 


e Les enquêtes sont parfois organisées en famille : une - er 


5 Artisans Homme 30-49 6 4 0 0 Inactif 
enquête mère et sa fille qui lui est rattachée, oui c’est aussi pme p x z o wa 
possible ! Cadres Homme 18-29 4 5 0 0 inactif 
e Exportez des durées de traitement entre une question nus R 19 a j 5 inactif 

Cadres Homme 50+ 10 12 0 0 inactif 
et une autre = ec 
Professions Intermédiaires Homme 9 4 0 0 Actif 
e Si vous devez rappeler le contact pour terminer l'enquête, “” 
Professions Intermédiaires Homme 23 10 0 0 Actif 
vous reprendrez à la question où vous vous étiez quitté s z ei 
, | , | Professions Intermédiaires Homme 9 3 0 0 Actif 
e Enrichissez votre base de panellistes qui ont terminé un sd R dE 
3 f a " a Employes Homme 18-29 9 8 0 0 Inactif 
questionnaire et accepté d’être recontacté pour une RAA = = - = BE 
éventuelle future enquête d’une manière automatique Employes Homme 50+ z ə o o c= 
e Écoutez les enregistrements des enquêtes ayant répondu Owriers Homme 18-29 n 7 0 0 inactif 
` : 5 ; ; Ouvriers Homme 30-49 2 0 0 acti 
OUI à la question N° 10, et qui ont moins de 20 ans os e: | dar 
Ouvriers Homme 50+ 12 8 0 0 Inactif 
Retraites Homme 18-29 0 0 0 0 Bloqué 
Respectez vos quotas et surveillez-les Retraites Homme 30-49 o o o o Bloqué 
automatiquement et en temps réel : OORE 49 s j $ inactif 
Autres Homme 18-29 14 17 0 0 inactif 


e Trois options pour agir sur les objectifs de vos quotas : SE 
active, non active et bloquée 

e Suivez l’évolution de vos quotas comme le lait sur le feu 
et agissez en conséquence par un simple clic 

e Générez vos tris à plat et vos tris croisés à la demande 
La liste est encore longue, des possibilités à linfini, 

et Le développement continue. 


Stats sur 3 : Profession : 


Artisans, commerçants et chefs d'entreprise: 2.1 % 
Cadres et professions intellectuelles : 11.8 % 


Autres personnes sans activité: 15.8 % 





_— Professions Intermédiaires: 9.9 % 


Retraités: 29.6 % 


Employé: 22.1 % 


Ouvriers : 8.8 % 


Service client 


Do you love your client ? 


Certainement oui, vous aimez votre client, et vous souhaitez lui 
offrir le meilleur de vous même. Nous sommes conscient que 
c'est vital pour vous, Comunik Contact Center vous permet 
de prendre le plus grand soin de vos appels entrants et séduire 
vos meilleurs ambassadeurs de votre marque avec un service 
de qualite. 





Traitement VIP de vos appels 


e Organisez votre service client selon les compétences e Lorsque votre client VIP appelle, il ne passera pas 
de vos agents et leurs disponibilités et valorisez les par le standard, ni par la file d'attente, il est dirigé 
plus expérimentés avec un profil multi-compétences. vers le directeur du service client directement. 

e Le serveur vocal interactif, La file d'attente, Le groupe e Traitement des appels par tranche horaire, par 
d'appels, la messagerie vocale, la musique d'attente, numéro SDA, et même par pays. Si l'appel arrive 

la conférence audio/vidéo, la messagerie instantanée, depuis l'Allemagne, il est dirigé vers l’équipe qui 
les transferts d'appels et toutes les fonctionnalités maitrise l'allemand et la boîte vocale qui parle 
d’un système de téléphonie moderne sont intégrées allemand. 


dans Comunik Contact Center pour un service 
client de haute qualité 


Rapport des Appels Repondus Cumulé Du 2018-03-21 Au 2018-03-27 
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i N 7 k En temps réel ou à posteriori, 
me * vous allez tout savoir sur votre 


pe DR service client : 
o tematem mnie EE $ Dee, Ę — 


e Le nombre d'appels reçus, traités, non 


5 


Nombre d'Appels Perdus 
Nombre d'Appels Répo 


-500 : 


CÉL'ELÉ LL ÈEÉSÉ LÉSÉEÉS REEE traités, pendant ou en dehors des heures de 
- Nombre d'Appels Repondus Cumulé  -»- Nombre d'Appels Perdus Cumulé travail 
m - a ~ e Les durées totales, moyennes, minimales, 


Nombre d'Appels 





en moins de 10 secondes, 20 secondes, 30 
secondes... 


et maximales de communications, d'attente, 

et de traitement 

e Votre qualité de service : le nombre et le 

pourcentage des appels entrants décrochés 
Pi Fi PA Pa 


M Nombre cumulé d'Appels Repondus pour le TimeSlot 14h-15h 


Tableau de Dord 


La tour de commande et de contrôle 





Comunik Contact Center vous offre par défaut 
plusieurs indicateurs clés interactifs de votre 
production. lIis vous informent sur : 


e Le nombre d’agents ayant travaillé e Le nombre de positifs (ventes, fiches qualifiées, 
e Les campagnes en production enquête, etc ...) 

e Les heures de production e Le nombre de rappels prévus 

e Le nombre d'argumentćs e Le nombre de Rendez-vous 


Vous pouvez voir tous ces chiffres 
par intervalle de temps 


À partir de ces chiffres, agissez sur Vos campagnes, vos fichiers et l’ensemble de vos outils en temps réel 
pour encore plus de réactivité. Par exemple, depuis Le nombre de fichiers en cours de production, vous 
pouvez configurer ce fichier, le recycler, l'arrêter, administrer sa campagne, etc ... 


4 tableaux de bord personnalisables : 


Créez, placez, automatisez l'affichage de vos chiffres clés, vos tableaux et vos graphes. 


Tableau de Bord TT myworkcace  myWorkspace2  myWorkspacea 2 (2) 46> 18 21 Mar, 2018-27 Mar, 2018 ~ 


DONNÉES CORRESPONDANTES À LA PÉRIODE CHOISIE 


58 


Agents logués Campagnes en Cours 


1600:08:12 


Heure de Production 





6836 4037 0 


Appels Argumentós Appels Positits Rappel 





Evolution _productior 


Evolution_Duree_Production 





Evolution Duróe production: 2018-03-21 / 2018-03-27 

















… Fiches -+- Positif = Argumente -- DMC -e OMP — DMA 





Gestionnaire de contact avancé 


L'outil par excellence de Comunik Contact 





Un module complet et simple d'utilisation pour 


la gestion de votre base de contacts : 


e Importez des fichiers de contacts au format CSV, 
XLSX, TXT ou même via un webservice depuis une 
base externe. 

e Utilisez un assistant pas à pas pour créer vos fichiers 
de contacts. 

e Créez une blacklist et appliquez-la sur un ensemble 
de campagnes/fichiers. 

e Recherchez des contacts sur une ou sur plusieurs 
campagnes. 


Rajoutez d’autres options 
de recherche, par exemple: 


e Ceux dont le code postal commence par 7. 

e Ceux qui ont répondu OUI à la question 3. 

e Ceux qui ont été qualifié RDV ou ARGUMENTE 
entre le ler et le 31 Mars 2019. 

e Ceux qui ont été traité par les agents de 
l’équipe des seniors et qui ont abouti à une vente 


e Et bien plus encore ... 





Campagnes (89) / Fichiers (307) Qualifications 





























Sélectionner une ou phisieurs califosiione 
L] Historique O Positts © Argumentés © Tous 
Type de recherche 
Simple 
Recherche avancée 
Agents Etat contact 
Tous 
Limite résultat 
| 500 
Exporter avec grille d'évaluation Campagnes SMS 
| Import 
| Nbr. de fois qualifié 
|< | | Demière ; nent | [ER 
Champs formulaire 


| 


Infos. recherchées 





Q Rechercher | - & Exportar > | k 
| uuu \, 

















Une multitude de fonctionnalités possibles 
suite à une requête de recherche de contacts : 


e Exportez les contacts trouvés selon plusieurs modèles d'exports pré-configurés. 

e Exportez au format CSV, XLSX, SPSS, et tableaux croisés dynamiques. 

e Écoutez l'enregistrement d'un appel et éventuellement corrigez ce que l'agent a saisi pendant le traitement 
du contact. 

e Consultez l'historique de traitement détaillé au format tabulaire ou sur un timeline multicanal de toutes les 
interactions avec le contact et les enregistrements vocaux relatifs à chaque interaction. 

e Donnez une note d'appréciation à un contact trouvé en utilisant une grille d'évaluation pré-configurée. 

e Téléchargez en fichier compressé les enregistrements vocaux au format mp3 correspondants à votre requête 
de recherche en un clic 


e Générez vos fiches RDV au format Word®, Excel® et PDF® 

e Envoyez un email pré-programmé contenant un bon de commande par exemple 

e Modifiez, re-qualifiez, désactivez, supprimez, recyclez tout le résultat de votre recherche 

e Utilisez Les fonctions de tri et de recherche sur le résultat pour détecter rapidement quelques anomalies : 

Les agents qui passent trop de temps à qualifier un répondeur ou un fax, mais aussi, ceux qui passent trop peu 
de temps à qualifier une vente. 








| Q Rechercher | + + Exporter + € Recycler 
RÉSULTATS 14 contacts trouvés. Q Enregistrements || [5 Formulaires || C7 Modifier fi Supprimer || x Désactiver | © Blacklister | € Dupliquer 


























Afficher 10 -| éléments Rechercher : 
[] Fichier * Agent N° * Nom Tel1 Autres Num. Qualification Date traitement Date rappel 
LJ Paris_01 = = ko 20 "+. "= Å- RDV 17/01/2017 18:28:24 
[v] Paris_01 — -Å= RDV 19/01/2017 14:14:36 
EM Paris_01 ~- | Åm RDV 17/01/2017 17:40:04 
rl Paris_01 ~- RDV 19/01/2017 17:08:18 
[] Paris_01 — RDV 15/02/2017 16:13:44 














Rappels 


Vous n'allez rater aucune relance 





Comunik Contact Center a donné une grande importance 
à la gestion des rappels, une panoplie de possibilités inédites 


e Rappel Manuel: personnel ou aléatoire, c'est l’agent 
qui saisit la date et l'heure du rappel 

e Rappel Automatique: c'est le système qui décide de 
rappeler, par exemple, dans 2 jours ou à partir de 16h 

e Si au bout de X rappels, l'interlocuteur ne répond 
toujours pas, le système classe la fiche en une autre 
qualification de votre choix 

e Le rappel qui me suit : un agent qui vend des 
assurances en Île-de-France pendant 2 mois, et ensuite 
il bascule sur une autre campagne, si vous le désirez, 
les rappels de l’agent en question peuvent le suivre sur 
les nouvelles campagnes. 


e Transfert des rappels : par exemple donner les 
rappels de Franck, qui vient de partir en vacances, 

à son collègue Karim, par un simple clic. 

e Dispatching automatique : en cas de dépassement 
de l'heure du rappel, redistribuer les rappels perso 
aux agents affectés à votre fichier de contacts. 

e Prioriser les rappels : par exemple désactiver 
provisoirement les rappels des contacts ayant 

le code postal 75015 





avril 2018 © 28 Agent(s) M 26 Campagne(s) o 42 fichier(s) n 
EE] Rappeis Pour ce mois Ayant Des Rappels Ayant Des Rappels Ayant Des Rappels 
Rappel(s) four Rappei(s) Agent [EJ Rappei(s) Campagne Rappel(s) Fichier 
© RAPPELS < >  MOISENCOURS 
avril 2018 

LUN MAR. MER. JEU SAM. DIM. 


26, 
(o) 


47 Rappe!s 


27 28 
irae o] some ©] sam 
2 3 4 5 6 7 


23 30 31 1 
irons mms 9 


9 10 n 12 13 14 15 


A tout moment, l'agent accède à ses rappels programmés 
sur un agenda intuitif avec une vue mensuelle qui affiche : 


e Le cumul des rappels personnels et/ou aléatoires de chaque jour 
e Par un simple clic, l'agent accède à toutes les informations relatives à ce rappel : qui l’a pris, 


pour quelle heure, qu'a-t-il noté, ... 


e Malgré tout, si vous manquez un rappel, des alertes vous le feront savoir 
e Un module de statistiques des rappels vous permet d'analyser et de suivre cet indicateur important 


Enregistrements des conversations 


Le maillon fort de comunik contact 





Le poids des enregistrements audio 


est vraiment leger : Enregistrement AnyWhere : 

e | minute de conversation reprósente 120 ko, donc un Vous €tes en train de visualiser vos RDV sur 
plateau de 100 personnes consomme en moyenne 1 To Comunik Agenda, ou analyser l'historique d’un 
tous les 2 ans sans supprimer aucun enregistrement. traitement d’un contact ou encore suite à une 
e Envoyer par mail une conversation de 30mn est tout à recherche de contacts qualifiés «Ventes», vous 
fait possible surtout que le poids du fichier est de 3,5 Mo. allez trouver à proximité l’enregistrement 

e Écoutez un enregistrement audio directement via audio qu'il vous faut. 


Comunik Contact Center depuis votre PC ou votre 
smartphone sans obligation de téléchargement. 


Des statistiques propres 
aux enregistrements : 


e Visualisez sur un joli graphe le nombre et le pourcentage aaia S aiia 


des appels ayant une durée entre O et 10 secondes, entre SGGW AGI WODA MAGÓW s 
10 et 20 secondes... AAA. | | | | | 

















| | 
e Visualisez, toujours sur un joli graphe, le nombre ©) 2000 Appeks) - E = | = | | 
et les durées des appels effectués sur une campagne, ; A Z —__—— | | | | 
ces mêmes données sont aussi visibles par agent. R = R | eeg | | | | | 
awa BEE R | ze Le 

L'agent, si vous le souhaitez, peut apprécier la qualité E E A ra 

sonore de chaque conversation (mauvaise, moyenne, | . RR 

bonne) et vous aurez ainsi des reportings relatifs à la Mm Owtbulica des Appels 


qualitć sonore des conversations. 


Des enregistrements en morceaux : 


Imaginez que vous avez besoin de couper un fichier audio relatif à une conversation entière en plusieurs 
morceaux de conversations, par exemple un enregistrement qui correspond à l'acces au décideur, un autre 
qui correspond à l’argumentation et un dernier qui correspond à l’acte de vente et Les conditions générales, 
c'est tout à fait réalisable et la bonne nouvelle, automatiquement. 

















Rechercher des enregistrements (?) 
N° Téléphone / Poste Date 
v Égalà 27 Mar, 2018 - 27 Mar, 2018 
| Contient 
| Commence par : 
Se termine par | Excel | Colonnes à afficher osad: 
k) Enregistrements Lil Statistiques 
Nom Durće de 
Poste Téléphone Contact Date Y Durée IN/OUT Écouter Télécharger Qualification traitement 
6007 0170363950 nom27 27/03/2018 00:00:14 IN ‘> Lire l'enregistrement ) Télécharger sk Ok 15 
11:54:01 
6007 0170363950 nom18 27/03/2018 00:00:08 IN (> Lire l'enregistrement | Télécharger b Ok 9 
11:53:45 | 
6007 0170363950 nom6 27/03/2018 00:00:31 IN (> Lire l'enregistrement J Télécharger & Ok 35 
11:52:57 
6007 0170363950 nom2 27/03/2018 00:00:31 IN > Lire l'enregistrement | Télécharger & Dejà_equipé 87 
11:51:17 


Des enregistrements MUETS par écran: 


Imaginez que pendant une conversation de vente à distance, l'interlocuteur vous donne le numéro, le code 
CCV et la date de validité de sa carte bancaire. Pendant que l’agent est en train de saisir ces informations 
sur son écran spécifique, Comunik Contact Center sait mettre un «<MUET» sur toute la partie du flux 
audio pour protéger les données sensibles de votre interlocuteur. 


Grilles d'évaluation 


La qualité devient quantité 





Votre service qualité est doté d’un puissant outil de notation pour 
suivre objectivement tous les aspects qualitatifs de votre métier. 


Un module qui vous permet de donner un score : 


e À vos agents e À vos conversations qui se déroulent en temps réel 
e À vos traitements e À vos enregistrements. 
e À vos RDV 


Assiduité, comportement, motivation, respect des règles de télé-marketing, des techniques de ventes, résultats 

de production : créez vos themes et sous-themes et paramétrez leurs coefficients pour le calcul automatique de 
leurs moyennes. 

À partir de toutes ces données, notez vos agents et vous obtenez ainsi une base de données qualifiée de votre 
ressource humaine. 


Grille par défaut 














| Présentation et accueil Do == 
Presentation complète [rs | 2 Na 
E OO: OE POL de. appel e es 
Quate ge argumentation a 
Présentation at bonne connaissance de |organisme 1 | tue 
Détection et traitement dobjęciions 1 | + 
:: Personnalisation de l'entretien / adaptation à 1 SA 
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Moteur d'appels sortants 


Donnez de la puissance à votre voix 





Boostez votre productivité avec des temps d’attentes réduits, un filtrage 
efficace des répondeurs, fax, faux numéros et injoignables, tout en respectant 
Les normes des télécoms européennes. 


Comunik contact center vous propose 
11 modes de numérotation : 














1/ le mode prédictif : un mode d'appel utilisant La Configuration du fichier hamma_pred sur la campagne hamma_campagne 
sur-numérotation mais dans le respect des normes nmrs CORRE 
Preview 
Télécom, du fichier, du temps d'attente souhaité, ... pzm 
i-Progre 
Pródictif 
2/ Le mode manuel M nie 
Preview+Réception (CallBlending) 
3/ Le mode preview : visualisez la fiche contact koci pokoi 


i-Progressive+Réception (CallBlending) 
| Prédictif ion (CallBlendi 
avant de l'appeler wsi +Róception ( ing) 
v Agentless 





4/ Le mode progressif : visualisez la fiche pendant que m EC EW 
c est en train de sonner chez le prospect. Si personne ne Activé 


décroche, vous qualifiez votre fiche en «Ne Répond Pas» | our tea nus à 1000 contacts, nous vous orende no pas ul par 


5/ Le mode i-progressif : même principe que le mode PY 
arme fin fichier 
progressif, la différence est que c'est Le système qui | 100 | 
qualifie la fiche contact en « Ne Répond Pas » Recycler automatiquement si dépassement? 
ou en «Répondeur» au lieu de l’agent 








| | Effacer la programmation des qualifs systèmes? 


6/ Le mode réception 


7, 8, 9, 10/ Le mode réception combiné avec les 4 modes 
(1, 3, 4, 5) : c'est le mode double compétences qui permet 
à votre agent d'émettre des appels (selon le mode choisi) 
et en même temps répondre aux appels entrants en priorité 


11/ Le mode Agent-Less : parfois, sur certains types de 
campagnes, vous n'avez pas besoin de mettre une 
ressource au téléphone, le système peut faire le travail 
automatiquement. 


Numéro sortant 


Quand vous appelez des prospects habitants Marseille, il vaut mieux afficher un numéro qui commence 
par un 04, et si vous appelez Paris, il vaut mieux afficher un autre numéro qui commence par un 01, 
Comunik Contact Center sait le faire automatiquement selon le champ code postal, c'est magique non ? 


CONFIGURATION PREDICTIF © h Dupliquer depuis une autre campagne 


Seuil global 





Seuil global de 


tentatives ? : 


14 





Plages 
horaires 


# De 





e Maximisez vos chances de joindre un contact : 

s’il ne décroche pas le Lundi à 10h, le système le 
rappelle Mardi à 12h, s’il ne décroche toujours pas, 
le système le rappelle Mercredi à 14h, au bout de 5 
NRP (Ne Répond Pas) le système peut le classer 


A 








Conf. des NRP (S_NRP) 


Programmation Désactiver 

v Programmation Aprés X jours a une heure fixe Après 0 jours 2 heures 
Programmation à une heure fixe 
Programmation J+x dans la plage horaire f 


Nombre Max de rappels 5 fois, Passe en injoïgnable 70u ~~~ 





Programmer en tant que rappel manuel au lieu de rappel système ? Non 


Conf. des Occupé (S_Occupe) 


| Après 0 heures 15 minutes 











Programmation Aprés xx heures xx minutes 


Nombre Max de rappels 10 fois, Passe en injoignable ? Oui 


Programmer en tant que rappel manuel au lieu de rappel système ? Non 











Conf. des Faux Numéros (S_Faux_Numéro) 





Programmation Désactiver | 


automatiquement en définitivement injoignable nombre de tentatives d'appels. 


e Relancez automatiquement vos qualifications système 
(NRP, Répondeur, Occupé) quand vous le décidez. 

e Attention aux abus, Comunik vous protège en limitant 
votre envie d'insister, avec des mécanismes qui 
regroupent les modes et les heures de relances et le 


Supervision 


Vos outils d’aide à la décision 





Tout savoir sur les heures de travail de vos agents 


e Le total et la moyenne des heures de production e Les heures de présence 
e Les durées des pauses, sachant que vous pouvez créer e Les durées de communications 
vos propres pauses et types de pauses e Le nombre d'agents qui se sont connectés 


e Les pauses non productives et les pauses productives chaque jour 


e Toutes les actions effectuées par agent 


Le responsable d'équipe : 
Votre collaborateur de confiance et garant de votre succes 


Dans tous les services de prospection ou de relation client, Le superviseur doit faire 
appliquer votre stratégie, anticiper Les évènements, détecter les axes d'amélioration 

et trouver les solutions. En local ou à distance, il peut facilement manager ses équipes, 
interpréter leurs résultats, interagir avec eux et les faire monter en compétence. 


Comunik lui offre un outil de supervision 
en temps réel pour visualiser tous les indicateurs 
de votre production : 








e Les contacts disponibles et exploitables restants à © GENERAL 
appeler dans la journée, vous ne risquerez plus un arrêt 
| SE S E S 74 4) 273 ©. 4400 w 
de production suite à l'épuisement de votre fichier de AGENTS POSmr ARGUMENTE 
CO n ta cts AAE 10 POSME/TOTAL ru AROUMENTÉTOTAL ns 
13 R 34 | 40 A 
e Taux de joignabilitć de vos fichiers (occupés, répon- et PACZCE ZWZ 
deurs, faux numéros, décrochés, canaux téléphoniques — | | 
utilisés) 00:00:14 00:00:42 | 00:00:52 
DURÉE MOYENNE DURÉE MOYENNE DE DURÉE MOYENNE DE POST- 
D'ATTENTE i COMMUNICATION Les APPEL 
A 2, 


e Les agents en pause, en debrief, en communication, peer =: |] = | == = | 


en post-appel 


13964 


TOTAL 


TOTAL 


8 


AGENT(S) EN PAUSE 


— 
EN PAUSE 


| 00:01:32 


DURÉE MOYENNE DE 
TRAITEMENT 


DMTAOMPROD 


up 


10.81% 


Supervisez les agents en temps réel 
avec les informations suivantes: 


e En communication: depuis quand? avec qui? sur 
quelle campagne? sur quelle question? combien il a 
fait de positifs aujourd’hui? combien d’argumentés? 


e En post-appel : depuis quand”? sur quelle fiche? 
e En pause : quel type de pause? depuis quand? 


© A © Q a 


Contacts restants File d'attente Détails Fichiers. Etat Prédictif Général 





4 74 AGENTS Actions => > £ 

Agent 

[rperonner Poste@ip Actions Durée Dmt Appols Positif ArgH 
„m a m m 7854@192.168.3.104 () r 7240. EN COMM 00:01:34 00:01:49 156 75 
= —— 7614@192.168.3.45 (1 117/180. EN COMM 00:00:33 00:01:29 167 9.83 
se „w wana 76618192.168,3.39 (U GOZNLANL EN COMM 00:00:26 00:01:02 280 5.14 
-ase ms = ees 7678@192.1683.34 (U 110080 EN COMM 00:00:25 00:01:07 288 12.14 
-a ee ee 7640®192.168.3.54 Fr roTLg0. EN COMM 00:01:15 00:01:18 188 8.2 
"=. nam = 76808192.168.3.35 N PTAS EN COMM 00:02:13 00:01:15 198 6.17 
— |. | me 7685Q192.168.317 (001207080 00:02:25 00:02:32 116 125 
pko = 76736 192.168.3.6 FIRR DA. EN COMM 00:03:49 00:01:39 167 12.33 
"wawa 7680@192.168.3.31 NOPOLA EN COMM 00:01:14 00:01:18 230 11.71 
de m 75228192.1683.16 QADRIDAN EN COMM 00:00:0-14 00:01:02 194 1475 
. w... .- 7512@192.168395 © 8672070480 EN COMM 00:08:57 00:06:10 43 3.17 
e ee e 76718192.1683.15 (4 P=TLA0. 00:00:0-13 00:01:24 165 6 
- =- 7653@192.168.3.105 NONZONLAL 00:00:0-1 00:01:43 164 145 





Agissez directement sur vos agents : 


e Écoutez la communication en temps réel 

e Soufflez-lui une réponse s’il en a besoin, interceptez son appel pour le terminer à 
sa place, et mettez le en écoute passive , une sorte de mini formation en temps réel 
e Echangez des messages instantanés, partagez l'écran, etc ... 





Statistiques 


Profitez de trois niveaux de pilotage de vos indicateurs de performance : 


le prêt-à-porter, Le sur-mesure et les indicateurs limités par votre imagination 





1- Le prêt-à-porter : 


Des indicateurs accessibles rapidement, pré-calculés et pertinents qui vous donnent 
une idée claire sur votre production et vos appels entrants et sortants. 


Votre production (entrant/sortant) : 


Sur une période choisie et sur une ou plusieurs 
campagnes, consultez en temps réel : 


e Les ratios de traitement des contacts (total, argumen- 
té, positif, Les rappels, ...) 

e Les durées moyennes des traitements, des conversa- 
tions, de post-appel, d'attente, ... 

e l’évolution heure par heure des ratios et des durées 
e L'analyse de l'exploitation de votre base de contacts 
e analyse du traitement de vos agents 

e Le nombre de contacts appelés une seule fois, 2 fois, 
3 fois, ... N fois. Protégez-vous contre l’harcèlement 
des clients. 


Vos appels entrants : 
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<- Total Fiches  -+- Durée Moyenne de Communication -> Durée Moyenne de Traitement 
m Puka hhammmme dł kakanka 


+ Durée Moyenne de Post-Appal -*- Durée Moyenne de Production 


Un appel entrant est une chance à saisir, vous devez connaître : 


Le nombre total des appels reçus, répondus, perdus, raccrochés par 


l'appelant, hors horaires de bureau. 


e Les chiffres globaux, mais aussi les répartitions des appels reçus, 


répondus et perdus par file d'attente, 

e Les durées totales, moyennes, minimales, 

et maximales des communications, de traitement 
et d'attente 


e Des graphes analytiques heure par heure, et même toutes les 5 


minutes 
e l’évolution temporelle des indicateurs et des durées 


e La qualité de service SLA 


Partition par Type d'Appels 


Cloturé Hors Prod: 1.3% \ ; Raccroché SVI: 0.1 % 
Perdu: 8.9 % 


' <= Décroché Non Traité: 0.5 % 









Dćcrochć Traitć: 89.3 % í 


e Le comportement de vos agents affectés à vos campagnes de 


réception d'appels 


2- Le sur-mesure : 


Choisissez et croisez parmi des dizaines d'indicateurs 
ceux qui répondent Le mieux à vos attentes. 


e Pré-configurez des rapports par jour, par heure, par 

cumul ou par affichage en temps réel. 

e Sélectionnez les informations concernants vos agents, Statistiques Perso 
vos durées, vos contacts, ... a 


e Visualisez le nombre d'appels utiles, le nombre d' appels > 





par heure, les taux des contacts argumentés, le nombre 15 


dmat 


de positifs par durée moyenne de communication. 
10 


e Consultez vos rapports personnalisés et prenez les 





meilleures décisions au bon moment. 


S É © 
Si cela ne comble toujours pas vos attentes, et vous avez EE SE 





un fichier Excel® qui regroupe le plus complexe des 
croisements de vos indicateurs, il suffit tout simplement 
de l’importer dans Comunik Contact Center qui se 


charge de le remplir automatiquement pour vous. 


3- Les statistiques limitées 
par votre imagination : 


Connectez Comunik Dashboard sur Comunik Contact 


et libérez votre imagination pour créer les statistiques, Comunik 


Dashboard 


les indicateurs et les états que vous souhaitez sans 
aucune limite, sauf si votre imagination vous fait défaut ! 








Interface agent 


Ergonomique et séduisante 





Comunik Contact Center donne à vos agents un espace de travail synonyme d’ergonomie 
et de précision afin d’avoir tous les moyens pour réussir ! 


Votre agent a besoin de tous les outils à portée de main, d’être guidé pas à pas pour atteindre 
ses objectifs, d’être assisté et contrôlé en temps réel en cas de besoin, d’avoir un aperçu sur ses indicateurs de 
production, ... 


L'interface est compatible avec tous les systèmes d'exploitation (Windows®, Linux®, MacOS? ) et tous les naviga- 
teurs Web dernière génération. 

Une interface ZERO CONFIG pour une prise en main instantanée. 

Montez en charge rapidement grâce à la technologie WebRTC (un webphone est intégré en natif dans l'inter- 
face agent). Toutefois vous avez la liberté d'utiliser des téléphones IP ou des softphones. 
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3 0 0 7 
(© Positif Rap el Fiches 
s 
il 
s k Ooko okon KUCIE KOC 00070) 
Kévin DUPONT Debrief Pause café Heure présence Heure Production 
Ę (3 POSTE : 5005 
y SL GROUPE DE COMPETENCE : COMUNIK IPBX 
t MES RAPPELS | Rappel Perso |! Rappel Plateau 
x 
„= A mars 2018 
lun. | mar. | mer. | jeu. | ven. | sam. | dim. 
Pauses 25 27 28 1 2 3 4 
© Pause café | 
5 6 7 8 9 10 t 
EU Pause Email 
12 B 4 15. 16 v 18 
19 20 21 22 23 24 25 
26 27 28 29 30 ai 
Crus ©] ECS 
3| 4| al B 
4 JOURNAL DES APPELS 
NOWTÉL CAMPAGNE/FICHIER DATE QUALIFICATION OBSERVATION 
8 * 27/03/2018 Refus 
nom9/0170363950  Prospection/Toulouse 15:41:46 Calegórique 
[-) 27/03/2018 7 
nom6/0170363950  Prospection/Toulouse 15:41:37 Pas interessé 
B s 27/03/2018 : 
e nom12/0170363950  Prospection/Toulouse 15:41:25 Dejà_equipé 
a ; 27/03/2018 a i 
nom12/0170363950 Prospection/Toulouse 154146 Deja_equipe 


Les éléments du menu de lagent ainsi que ses 
droits sont administrables par son responsable : 


e Une messagerie instantanée interne pour discuter 

en temps réel avec son responsable d'équipe 

(la messagerie instantanée entre agents n’est pas 
autorisée) 

e La liste des appels en absence avec la possibilité 

de remonter la fiche du contact et consulter l'historique. 
e La possibilité de passer un appel manuel, le transférer, 
le mettre en attente et organiser une conf-call avec 
plusieurs participants. 

e L'interface est multicanal, l'agent peut se connecter à 
la barre de chat de votre site web, commenter un post 
sur les réseaux sociaux, envoyer un email, un SMS 


informations sur le contact 
à Mr ALBINI / 0123456789 


& Scripteur [] Base De Connaissance 


Vous êtes bien 
Mr ALBINI 


Bonjour Monsieur ALBINI @, 


Nous sommes la société CONSEIL 


e L'agent peut accéder à ses propres indicateurs de la 
journée (positifs, durées moyennes de communication, 
heures de production, contacts traités, etc ...) 

e l'agent dispose d’un agenda mensuel des appels 
programmés pour visualiser ses prochains rappels. 

e Un moteur de recherche de contact avec possibilité 
d'écouter ses enregistrements si l'administrateur lui 
donne ce droit. 

e La possibilité de créer une fiche vierge, si jamais 
l'interlocuteur n'existe pas dans la base de contacts. 
e Un module pour suivre ses statistiques : ses ratios 
et ceux de son équipe. 


4 0 appeł(s) en attente t Aucun appel en cours » m LJ Notes Kévin DUPONT@commercial:5005 $ 
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© Retour au menu Principal 





Je vous appelle concernant notre dernière offre qui vous a été envoyé par mail. Vous l'avez bien reçu ? 


Oui je l'ai bien reçu 


Non, renvoyez là moi 


Qualifier la fiche 





